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Sebagai instansi penyelenggara pelayanan publik di tingkat pemerintahan provinsi, Badan Kepegawaian Daerah 
Jawa Timur melakukan berbagai upaya agar lebih cepat dalam pengurusan administrasi kepegawaian yaitu 
dengan membuat Inovasi Pelayanan E-Master. Inovasi ini merupakan Inovasi dengan pengurusan kepegawaian 
dengan mudah, cepat dan memangkas birokrasi. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui dan 
mendeskripsikan inovasi pelayanan E-Master di Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa Timur. Jenis 
penelitian yang digunakan yaitu deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Subjek penelitian terdiri dari Kepala 
Sub Bidang Pengolahan Data dan Sistem Informasi, staf IT Sub Bidang Pengolahan Data dan Sistem Informasi, 
staf pegawai Sub Bidang Pengolahan Data dan Sistem Informasi dan Pegawai ASN Pemerintah Provinsi Jawa 
Timur yang menggunakan Inovasi pelayanan E-Master. Teknik analisis data terdiri dari observasi, 
wawancara,dokumentasi dan penelusuran data online. Teknik analisis data dilakukan dengan pengumpulan data, 
penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan inovasi pelayanan E-Master dari 5 
(Lima) Faktor Keberhasilan Inovasi menurut Cook, Matthews dan Irwin dalam Grisna dan Wawan (2013) yaitu 
1) Leadership,2) Management/Organization, 3) Risk Management, 4) Human Capital dan 5) Technology.  Hasil 
penelitian menunjukkan  inovasi pelayanan E-Master sudah berjalan cukup baik selama ini namun masih 
terdapat beberapa permasalahan dan belum sempurna dalam prosesnya. 




As the institution of public service at the district level, the Department of Population and Civil Registration 
made various efforts to make it faster in making the deeds of both birth and death by making the Innovation of 
Ministry of Greeting Services 20 Minutes of Birth and Death Birth Certificate. This innovation is an Innovation 
with Dealing Birth and Death easily, quickly and without cost. The purpose of this study is to know and 
describe the innovation service salam 20 minutes of birth certificate and death in the Department of Population 
and Civil Registration Ponorogo regency. The type of research used is descriptive with qualitative approach. 
Research subjects consist of Head of Department of Population and Civil Registration of Ponorogo Regency, 
Head of Birth and Death section, Head of marriage, divorce, change of child status and citizenship and 
Ponorogo Regency People who use Innovation service Greetings 20 Minutes Making Birth and Death 
Certificate. Data analysis techniques consist of observation, interview and documentation. Data analysis 
technique is done by data collection, data presentation and conclusion. The results show service innovation 
salam 20 minutes making birth certificate and death from 5 (Five) Innovation Success Factor according to 
Cook, Matthews and Irwin in Grisna and Wawan (2013) that is 1) Leadership, 2) Management, 3) Risk 
Management, 4) Human Capital and 5) Technology. The result of the research shows that service innovation is 
20 minutes making birth certificate and death still there are some problems and not yet perfect. 
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PENDAHULUAN
Seiring dengan era globalisasi dan kemajuan 
teknologi informasi dan komunikasi  yang sangat 
pesat, mempengaruhi aktivitas manusia yang 
banyak mengalami perubahan. Penggunaan 
teknologi informasi dan komunikasi sekarang 
sudah semakin berkembang luas dan seolah-olah 
menjadi kebutuhan primer bagi manusia zaman 
milenal seperti saat ini. Pemerintahan yang baik 
(Good Governance) merupakan bagian dari 
agenda reformasi yang harapannya mewujudkan 
pemerintahan yang berinteraksi pada masyarakat. 
e-Government is the application of 
information and communicat-ion technology 
(ICT) by government agencies atau e-gov disebut 
sebagai pemerintahan digital merupakan 
penggunaan teknologi informasi yang dibuat oleh 
institusi atau lembaga pemerintahan  sesuai 
United Nation Development Program (dalam 
Indrajit, 2005). Di Indonesia perkembangan e-
government telah diamanatkan oleh pemerintah 
melalui Instruksi Presiden No. 3 Tahun 2003 
tentang Kebijakan dan Strategi Nasional. 
Menurut Inpres tersebut, pengembangan e-
government ini merupakan salah satu cara 
pemerintah dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan publik secara efektif dan efisien di 
berbagai sektor publik. Di Jawa Timur penerapan 
konsep e-Government sendiri sudah tidak asing 
lagi. Salah satu Satuan Kerja Pemerintahan 
Daerah (SKPD) yang menerapkan e-Government 
dalam mengatur para pegawainya adalah Badan 
Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa Timur. 
Badan Kepegawaian Daerah (BKD) 
Provinsi Jawa Timur yang merupakan institusi 
pemerintah yang mempunyai tugas pokok 
melaksanakan penyusunan dan pelaksanaan 
kebijakan daerah dalam bidang kepegawaian, 
telah membuat dan mengembangkan sebuah 
website http://bkd.jatimprov.go.id sebagai wujud 
dari Penerapan kebijakan e-Government. Belum 
lama ini yang dikeluarkan oleh BKD Jawa Timur 
adalah aplikasi e-Master atau kepanjangan dari 
Manajemen ASN (Aparatur Sipil Negara) 
Terpadu Elektronik. Program berbasis digital ini 
merupakan aplikasi one for all atau bisa satu 
untuk semua. Selain kelengkapan data pegawai di 
lingkungan Pemerintah Provinsi Jawa Timur 
terdapat di dalamnya, aplikasi ini juga berisikan 
menu layanan kepegawaian online. 
Pelayanan yang baik dan maksimal, serta 
alternatif pelayanan yang ada guna  
mempermudah masyarakat dalam hal ini Pegawai 
ASN Pemprov Jawa Timur untuk  kepengurusan 
administrasi kepegawaian mendasari BKD Jawa 
Timur dalam meningkatkan dan memperbarui 
kualitas kinerja  dalam bekerja secara maksimal 
maka dibutuhkan inovasi pelayanan untuk 
memperbaiki sehingga dapat memperlancar 
inovasi pelayanan serta pengembangan pelayanan 
di Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa 
Timur.  Oleh sebab itu Badan Kepegawaian 
Daerah Provinsi Jawa Timur memiliki terobosan 
terbaru yakni Inovasi Pelayanan E-Master 
(Manajemen Aparatur Sipil Negara Terpadu) 
yang berhasil mendapatkan penghargaan “BKN 
Award”, serta 25 Top Inovasi Pelayanan Publik. 
Dalam fakta di lapangan terdapat 
permasalahan yang muncul sebelum adanya 
inovasi di antaranya kurang efektif serta 
efisiennya mengurus surat-surat kepegawaian 
bagi Aparatur Sipil Negara yang berada di 
daerah-daerah apabila diwajibkan mengurus surat 
di Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa 
Timur. Tidak jarang mereka harus bolak-balik 
bila ada persyaratan yang belum lengkap.  
Inovasi ini beroperasi sejak pertengahan 
Tahun 2016 tepatnya bulan Mei. Maka dari itu, 
peneliti tertarik untuk mengkaji sebuah penelitian 
yang berjudul “Inovasi Pelayanan E-Master di 




Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah menggunakan metode penelitian 
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penjelaan 
mengenai Inovasi Pelayanan E-Master di Badan 
Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa Timur 
menggunakan teori 5 (Lima) Faktor Keberhasilan 
Inovasi menurut Cook, Matthews dan Irwin yang 
terdiri dari Leadership (Kepemimpinan), 
Management/Organization 
(Manajemen/Organisasi) Risk Management 
(Manajemen Risiko), Human Capital (Sumber 
Daya Manusia) dan Technology (Teknologi). 
Teknik pengumpulan data dengan Teknik 
pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini dengan observasi, wawancara, 
dokumentasi menurut Sugiono (2014:224). 
Sedangkan Teknik Analisis Data menggunakan 
model interaktif Miles dan Huberman yang 
dikutip oleh Sugiono (2014:246) yaitu 
pengumpulan data, pengolahan data, penyajian 
data dan penarikan kesimpulan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Inovasi pelayanan E-Master di Badan 
Kepegawaian Daerah Provinsi Jawa Timur 
merupakan pembaharuan terhadap pelayanan 
administrasi kepegawaian semisal kenaikan 
pangkat, pengurusan Taspen, Mutasi. Launching 
Inovasi Pelayanan E-master sendiri yaitu pada 
bulan Mei Tahun 2016. Inovasi ini merupakan 
inovasi internal yang dilakukan oleh BKD Jawa 
Timur dengan alasan untuk memudahkan 
pegawai ASN Pemprov Jawa Timur untuk 
mendapatkan pelayanan kepegawaian di BKD 
Jawa Timur. Sejak dilaunching inovasi pelayanan 
E-Master menjadi salah satu inovasi yang 
mendapatkan penghargaan dari pusat seperti dari 
Badan Kepegawaian Negara berupa “BKN 
Award”, selain itu juga mendapatkan Top 25 
Inovasi Jawa Timur 2 tahun berturut-turut yaitu 
Tahun 2016 dan 2017, serta banyak menjadi 
bahan percontohan dari daerah lain di Indonesia. 
 Untuk melihat sejauh mana inovasi 
pelayanan yang dilakukan oleh Badan 
Kepegawaian Daerah Jawa Timur melalui Inovasi 
Pelayanan E-Master ini, peneliti menggunakan 
teori 5 (Lima) Faktor Keberhasilan Inovasi 
menurut Cook, Matthews dan Irwin (dalam 
Grisna dan Wawan, 2013) yang meliputi 
Leadership (Kepemimpinan), Management / 
Organization (Manajemen / Organisasi), Risk 
Management (Manajemen Risiko), Human 
Capital (Sumber Daya Manusia) dan Technology 
(Teknologi). Yang dapat digunakan untuk 
mendeskripsikan keberhasilan inovasi untuk 
pelayanan publik, yaitu : 
1. Leadership(Kepemimpinan) 
Pemimpin yang ada di BKD Jawa Timur 
memiliki beberapa kriteria yakni harus 
mempunyai pengetahuan dan bertanggung jawab. 
Selain itu pemimpin  harus berinovasi untuk 
memperbaiki kualitas pelayanan. Pemimpin harus 
memiliki peran untuk menggerakkan, 
memotivasi, dan memberi semangat pada 
anggotanya agar tercipta kreatifitas dari inovasi. 
Motivasi yang diberikan berhasil menggerakkan 
ide Staf IT Sub Bidang Pengolahan Data dan 
Sistem Informasi Badan Kepegawaian Daerah 
Jawa Timur untuk membuat program layanan e-
Master. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
motivasi pemimpin sangat penting bagi bawahan 




Manajemen terdiri dari strategi organisasi 
apa yang digunakan dalam mewujudkan tujuan 
dari inovasi untuk menciptakan budaya 
organisasi. Budaya organisasi diperoleh dari 
pembentukan tim dan peningkatan jaringan. 
Peningkatan jaringan juga dilakukan oleh Badan 
Kepegawaian Daerah Jawa Timur yaitu bekerja 
sama dengan Dinas Komunikasi dan Informasi 
Jawa Timur dan PT. Telkom. kerja sama dengan 
Dinas Komunikasi dan Informasi (Diskominfo) 
sebagai tempat penyimpanan server, sedangkan 
Untuk PT. Telkom sebagai penyedia bandwidth.  
 
3. Risk Management (Manajemen Risiko) 
Inovasi Pelayanan E-Master mempunyai 
manajemen resiko. Manajemen resiko adalah 
pengukuran resiko dan bagaimana mengelola 
resiko-resiko yang kemungkinan terjadi di masa 
depan. Masalah-masalah tersebut antara lain 
kendala pada servernya down yang bisa 
disebabkan karena cuaca buruk, atau banyak yang 
mengakses pada waktu yang bersamaan sehingga 
menyebabkan gangguan pada jaringannya sendiri. 
Sehingga untuk bisa mengakses program e-
Master kecepatannya melambat bahkan tidak bisa 
login. Faktor lainnya adalah kurang lengkapnya 
pengisian data yang di entry kedalam e-Master 
karena semua data yang dimasukkan kedalam e-
Master harus komplit sehingga memudahkan 
dalam memproses kepegawaian. Untuk mengatasi 
permasalahan tesebut, , Badan Kepegawaian 
Daerah Jawa Timur berkoordinasi dengan Dinas 
Komunikasi dan Informasi (Diskominfo) untuk 
melakukan perbaikan pada jaringan yang 
terganggu. Karena hal tersbut merupakan 
wewenang dari Diskominfo untuk gangguan 
jaringan. Antisipasi lainnya apabila terjadi 
masalah dari sisi teknis yaitu dengan melakukan 
back up data-data yang sudah masuk serta 
dilakukan upgrade. 
 
4. Human Capital (Sumber Daya 
Manusia) 
Keberhasilan inovasi dipengaruhi oleh 
kemampuan dan kompetensi pegawai tersebut. 
Pegawai yang memiliki pengetauhan yang luas 
akan mempermudah dalam pelaksanaan inovasi.. 
Pada inovasi e-Master, para pegawai/staf yang 
menangani e-Master berasal dari Sub Bidang 
Pengolahan Data dan Sistem Infomasi. Dalam 
Sub Bidang tersebut, terdapat salah satu 
staf/pegawai yang sangat ahli dalam 
pemrograman sehingga membantu para 
staf/pegawai lainnya untuk bekerja sama 
menjalankan program e-Master. Dalam 
pelaksanaan program inovasi e-Master ini, 
pegawai/staf tidak ada pelatihan-pelatihan 
khusus. Namun perlu adanya penambahan 
Sumber Daya Manusia (SDM) yang ahli dalam 
bidang programmer karena selama ini hanya satu 
pegawai yang menangani program e-Master ini. 
 
5. Technology (Teknologi) 
 Untuk Penunjang Inovasi Pelayanan E-
Master yang digunakan dalam pelayanan adalah 
aplikasi berbasis web. Dengan nama aplikasi Web 
Based Application sebagai aplikasi online. Web 
Based adalah aplikasi yang dibuat berbasis web 
yang membutuhkan web server dan browser 
untuk menjalankannya. Aplikasi ini dapat diakses 
dimanapun asalkan ada koneksi internet yang 
mendukung, tanpa perlu melakukan penginstalan 
di komputer. Keunggulan lainnya yaitu dapat 
diakses lewat banyak media seperti computer dan 





Berdasarkan analisis tentang Inovasi Pelayanan 
e-Master pada pembahasan sebelumnya, 
disimpulkan bahwa Inovasi Pelayanan e-Master 
dapat dikatakan sudah cukup baik dalam 
pelaksanaannya. Berdasarkan 5 (Lima) Faktor 
Keberhasilan Inovasi menurut Cook, Matthews 
dan Irwin (dalam Grisna dan Wawan, 2013) 
terkait Inovasi Pelayanan e-Master (Manajemen 
Aparatur Sipil Negara Terpadu) BKD Provinsi 
Jawa Timur, sebagai berikut : 
Indikator pertama Kepemimpinan yang 
ada di Badan Kepegawaian Daerah Provinsi 
Jawa Timur yakni standar dari pemimpin yang 
ada di BKD Jawa Timur ialah Pemimpin harus 
memiliki peran untuk menggerakkan, 
memotivasi, dan memberi semangat pada 
anggotanya agar tercipta kreatifitas dari inovasi. 
Motivasi yang diberikan berhasil menggerakkan 
ide Staf IT Sub Bidang Pengolahan Data dan 
Sistem Informasi Badan Kepegawaian Daerah 
Jawa Timur untuk membuat program layanan e-
Master. 
Indikator kedua adalah 
Management/Organization 
(Manajemen/Organisasi),  dalam inovasi 
pelayanan e-Master  adalah bagaimana 
menciptakan budaya organisasi. Budaya 
organisasi diperoleh dari pembentukan tim dan 
peningkatan jaringan. Peningkatan jaringan juga 
dilakukan oleh Badan Kepegawaian Daerah Jawa 
Timur yaitu bekerja sama dengan Dinas 
Komunikasi dan Informasi Jawa Timur dan PT. 
Telkom. 
Indikator ketiga adalam manajemen 
risiko, terdapat manajemen terhadap masalah 
yang muncul. Masalah-masalah tersebut antara 
lain kendala pada servernya down yang bisa 
disebabkan karena cuaca buruk, atau banyak yang 
mengakses pada waktu yang bersamaan sehingga 
menyebabkan gangguan pada jaringannya sendiri. 
Sehingga untuk bisa mengakses program e-Master 
kecepatannya melambat bahkan tidak bisa login. 
Indikator keempat Human Capital 
(SDM), Pegawai yang menangani e-Master 
berasal dari Sub Bidang Pengolahan Data dan 
Sistem Infomasi. Dalam Sub Bidang tersebut, 
terdapat salah satu staf/pegawai yang sangat ahli 
dalam pemrograman sehingga membantu para 
staf/pegawai lainnya untuk bekerja sama 
menjalankan program e-Master. 
Indikator kelima adalah Technology 
(Teknologi), Untuk penunjang inovasi pelayanan 
e-Master dalam unsur teknologi yang digunakan 
dalam pelayanan adalah aplikasi berbasis web. 
Dengan nama Web Based Application. Aplikasi 
ini dapat diakses dimanapun asalkan ada koneksi 
internet yang mendukung, tanpa perlu melakukan 
penginstalan di komputer. 
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